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RESUMO 
Este artigo tem o propósito de analisar o processo de implantação de um sistema de 
gestão da qualidade em um laboratório de ensaios microbiológicos em alimentos e 
águas, baseado na NBR ISO/IEC 17025:2005 na prestação de serviços a órgãos 
públicos. Trata-se de um estudo de caso com abordagem qualitativa, onde o objeto de 
estudo foi o Laboratório de Microbiologia de Alimentos e Águas do Parque Científico e 
Tecnológico da Universidade do Extremo Sul Catarinense (UNESC), localizado na 
cidade de Criciúma, Santa Catarina. A partir do referencial teórico foi possível observar 
que a qualidade das atividades de ensaio depende da estruturação adequada de um 
Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) ao escopo de atuação do laboratório. O aumento 
na produção de produtos agropecuários e a contaminação das águas causam 
preocupação no consumo seguro destes itens. Por este motivo as exigências legais e de 
mercado, nacional e internacional, cada vez mais criteriosas, levam à necessidade de se 
controlar as etapas dos ensaios laboratoriais com mais rigor. Por meio deste estudo 
constatou-se que, apesar das dificuldades iniciais com a mudança de cultura, 
investimento em equipamentos e treinamentos, após a implantação do sistema de gestão 
da qualidade, foi possível evidenciar a melhoria dos processos de ensaios do 
laboratório, sendo que suas atividades apresentaram maior confiabilidade devido aos 
padrões estabelecidos pelo SGQ. 
A confiabilidade metrológica garante a qualidade nos processos de ensaios e também foi 
possível constatar a melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas pelos 
colaboradores devido à aplicação de procedimentos operacionais na execução das etapas 
dos ensaios desenvolvidos pelo laboratório. Em relação ao atendimento aos requisitos 
dos clientes foi possível constatar que conforme o sistema se estruturava, maior era a 
satisfação e a confiança destes. Diante destas observações, concluiu-se que a 
implantação do SGQ, conforme a ISO 17025:2005, resulta na melhoria da qualidade 
dos processos de ensaios laboratoriais e na garantia do atendimento aos requisitos 
legais, estatutários e dos clientes. 
 
Palavras-chave: Sistema de Gestão da Qualidade. NBR ISO/IEC 17025:2005. 
Laboratório de Ensaios Microbiológicos. Atendimento aos Requisitos. 
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1 Introdução 
Devido às exigências do mercado atual, a competitividade está cada vez maior e 
mais acirrada, obrigando as organizações a se empenharem na busca de inovação e 
adaptação contínua de seus produtos e processos, no esforço de alcançarem a adequação 
e o atendimento às necessidades e expectativas de seus clientes. 
As necessidades de alguns clientes são bastante complexas, enquanto as de 
outros são mais simples; porém, todos irão avaliar a qualidade do que compraram com 
base no grau em que suas necessidades e expectativas foram atendidas, incluindo preço. 
Isso vale para todos os clientes, seja ele um cliente comum, um comprador de uma 
fábrica, uma autoridade local ou um órgão do governo (BAUER, 2008). 
As organizações, assim, têm se empenhado em ampliar seus níveis de atuação, 
para garantirem sua sobrevivência neste mercado competitivo, modificando sua postura 
estratégica e adequando seus produtos e serviços às necessidades dos clientes. Para o 
alcance desses resultados, impõe-se o cumprimento de requisitos constituídos através de 
Sistemas da Qualidade (CERQUEIRA, 1995). 
A qualidade desempenha um papel muito importante nas organizações e também 
está presente no dia a dia das pessoas. Desse modo, podem-se encontrar várias 
definições para o conceito da qualidade; porém, Maximiano (2000) destaca que a 
excelência, valor, especificações, conformidade, regularidade e adequação ao uso são as 
principais definições que podem ser compreendidas para a ideia da qualidade, a qual, 
como vantagem competitiva, começou a surgir a partir dos anos 1970, com modelos 
desenvolvidos pelo consultor americano William Edwards Deming, considerado o pai 
da qualidade. Desacreditado em seu país de origem, viu seus conceitos serem aplicados, 
principalmente na indústria japonesa, com imenso sucesso (MARTINS; LAUGENI, 
2005). 
A filosofia defendida por Deming afirma que o sucesso da qualidade depende 
muito mais do papel desempenhado pela alta administração do que do trabalho 
desenvolvido pelos trabalhadores durante o processo. Observando a estrutura 
organizacional das empresas atuais, é possível perceber que a forma de gerir pelos 
níveis hierárquicos está sendo substituída pela gestão de seus processos, que ocorrem 
horizontalmente e possibilitam a visualização de toda a cadeia de atividades responsável 
pela entrega de produtos e serviços (REID; SANDERS, 2005). 
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As atividades em uma organização são empreendidas de forma a atender cada 
vez mais aos requisitos dos clientes, e, ao se analisar o desenvolvimento das relações 
entre clientes e fornecedores, constata-se que a qualidade é referência de garantia da 
satisfação dos clientes, pois os requisitos que se esperam do produto ou serviço são o 
que o torna confiável e garantido. 
Gaither e Frazier (2001) afirmam que administrar a qualidade das operações de 
prestação de serviços é tão importante quanto administrar a qualidade das operações de 
produção. Assim, nas organizações prestadoras de serviços, não é importante apenas a 
qualidade dos serviços e produtos fornecidos, mas também a qualidade da forma como 
os serviços são prestados. 
Os países mais desenvolvidos, diante da necessidade de melhorarem a qualidade 
de seus produtos e serviços, assim como o atendimento aos requisitos dos clientes, 
precisaram implementar um sistema que propiciasse confiança e que se adaptasse aos 
requisitos de uma norma ou regulamento técnico, então começaram a estabelecer 
normas nacionais criando Sistemas de Gestão da Qualidade para suas organizações. 
Os laboratórios de ensaios brasileiros que implantam um Sistema de Gestão da 
Qualidade para demonstrar sua competência técnica utilizam a NBR ISO/IEC 
17025:2005. Essa opção deve-se ao fato de que essa norma é utilizada pelo organismo 
de acreditação, para avaliar a competência dos laboratórios. Os resultados de ensaio e 
calibração emitidos por laboratórios acreditados são aceitos em vários países, em função 
dos acordos de reconhecimento mútuo entre organismos de acreditação de diversas 
nações. No Brasil, o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia 
(Inmetro) é o responsável pela gestão do sistema brasileiro de avaliação de laboratórios 
de ensaios. 
Diante deste contexto, viu-se a necessidade de se desenvolver um estudo junto 
ao laboratório citado, pois, sabendo-se da importância que é dada à qualidade dos 
produtos consumidos, ainda mais quando se trata de produtos alimentícios, as 
organizações nacionais e internacionais necessitam cada vez mais de novas estratégias 
que possibilitem maior competitividade e melhores resultados no mercado atual. Com 
essa perspectiva, aliada à intenção de gerar melhorias em seus processos de ensaios, este 
estudo tem por objetivo geral analisar o processo de implantação do Sistema de Gestão 
da Qualidade no Laboratório de Ensaios Microbiológicos de Alimentos e Águas do 
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Parque Científico e Tecnológico (IPARQUE) da Universidade do Extremo Sul 
Catarinense (UNESC) em conformidade com os requisitos da NBR ISO/IEC 
17025:2005 e identificar qual é a sua importância na prestação de serviços a órgãos 
públicos. 
A partir da demarcação da pesquisa, foram estabelecidos seus objetivos, e, para 
atender ao objetivo geral supracitado, ele é desdobrado e detalhado nos seguintes 
objetivos específicos: 
a) apresentar o perfil do laboratório participante do estudo; 
b) levantar as razões que impulsionaram o laboratório a implantar o SGQ de 
acordo com a NBR ISO 17025:2005; 
c) descrever o processo de implantação do SGQ conforme a NBR ISO 
17025:2005; 
d) avaliar as mudanças ocorridas em função da implantação do SGQ; 
e) identificar a importância da implantação de um SGQ conforme a NBR 
ISO 17025:2005 na prestação de serviços a órgãos públicos. 
 
2 A Importância da Administração nas Organizações 
Uma organização é um sistema de trabalho que transforma recursos em produtos 
e serviços, e seu desempenho é importante para clientes, usuários, funcionários, 
acionistas, fornecedores e para a comunidade em geral. Para atender a todas essas 
expectativas, as organizações precisam ser bem administradas. É a administração que 
faz as organizações serem capazes de utilizar corretamente seus recursos e atingir seus 
objetivos (MAXIMIANO, 2007). 
Chiavenato (2004) conceitua as organizações como unidades sociais criadas com 
o propósito de atingir objetivos específicos. As organizações estão inseridas na 
sociedade para atingir seu principal objetivo organizacional: produzir algo que a 
sociedade aceite e utilize para satisfazer as suas necessidades. Conforme tais objetivos 
forem atingidos, a organização tem que buscar melhorá-los. Assim, pode-se dizer que a 
organização não é uma unidade pronta e acabada, pois ela tem que estar apta a 
mudanças. Para esse autor, a administração tem como conceito interpretar objetivos 
propostos pela empresa, a fim de transformá-los em ação empresarial, por meio dos 
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processos de controle, planejamento, organização e direção, para que os objetivos sejam 
realizados de forma eficiente e eficaz. 
De acordo com Maximiano (2000), as tarefas de administração são muito 
importantes, pois, além de serem aplicadas nas organizações, elas estão presentes no dia 
a dia. Segundo esse autor, administrar é o processo de tomar decisões e transformá-las 
em ações mediante os processos administrativos, de planejamento, organização, direção 
e controle, a fim de que o administrador utilize esses recursos para alcançar os 
resultados de forma mais adequada. Salienta também que o administrador é o principal 
responsável pela organização dos objetivos da empresa e que o desempenho pode ser 
medido e avaliado por meio dos critérios de eficiência, eficácia e competitividade. 
Enquanto a eficiência significa que as atividades e os recursos estão sendo realizados e 
utilizados corretamente, a eficácia está relacionada ao fazer as coisas certas para se 
atingirem resultados e a competitividade compreende definir o desempenho em relação 
à concorrência. 
Maximiano (2000) ressalta que as vantagens competitivas, que uma empresa 
pode ter, são inúmeras. Entre elas pode-se destacar a qualidade, considerada uma das 
mais importantes. 
 
3 Qualidade 
“O que vem a ser qualidade?” é uma pergunta feita por muitos. Infelizmente há 
muita confusão sobre a interpretação dessa palavra. As definições apresentadas nas 
normas internacionais são uma tentativa de esclarecer tal conceito, mas muitas vezes 
elas têm o efeito contrário e causam ainda mais confusão. 
A qualidade possui uma série de definições e diversidade de interpretações. 
Algumas autoridades na área procuram dar uma definição simples, para que possa ser 
mais bem assimilada pelos diversos níveis das organizações, mas ela deve ser precisa, a 
fim de não gerar interpretações duvidosas e abrangentes, para mostrar sua importância 
em todas as atividades produtivas. 
Segundo Crosby (1986), qualidade é o produto cumprindo as suas 
especificações. As necessidades devem ser especificadas, e a qualidade torna-se 
possível, se essas especificações são obedecidas sem ocorrência de defeitos. Já para 
Deming (1993), qualidade é tudo aquilo que, do ponto de vista do cliente, melhora o 
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produto. A qualidade está associada à impressão do cliente, por isso não é estática. No 
entanto, a dificuldade em definir qualidade está na renovação das necessidades do 
usuário, de forma que o produto possa ser modificado para dar satisfação por um preço 
que o usuário possa pagar. 
Na visão de Feigenbaum (1994), qualidade é a correção dos problemas e das 
causas que levam a influenciar a satisfação do usuário. Já Ishikawa (1993) afirma que 
qualidade se baseia no usuário, procurando desenvolver produtos que atendam às 
necessidades dos consumidores. 
Cerqueira (1995) afirma que qualidade é a totalidade de atributos que integram 
um produto, e cujas características sejam isentas de defeitos e atendam às necessidades 
dos clientes. 
A qualidade desempenha um papel muito importante nas organizações e também 
está presente no dia a dia das pessoas. Desse modo, podem-se encontrar várias 
definições para o conceito da qualidade; porém, Maximiano (2000) destaca que a 
excelência, o valor, as especificações, a conformidade, a regularidade e a adequação ao 
uso são as principais definições que podem ser compreendidas para a ideia da qualidade. 
 
4 Gestão e Garantia da Qualidade 
A gestão da qualidade, para Bauer (2008), é o meio pelo qual uma organização 
gerencia suas atividades para atingir os objetivos da qualidade. Paladini (2004) afirma 
que gerir qualidade significa garantir que os produtos e serviços sejam adequados ao 
uso a que se destinam. 
Os Sistemas de Gestão da Qualidade envolvem normas, métodos e 
procedimentos. As normas incluem a política global da organização, suas diretrizes de 
funcionamento e regras específicas, aplicáveis aos recursos da organização em situações 
definidas. A atividade de gestão pode constituir um sistema de gestão. Pode-se 
conceituar esse sistema como um conjunto de regras, de procedimentos e de meios que 
permitem aplicar métodos a um organismo (PALADINI, 2006). 
De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), as práticas de gestão da 
qualidade, até a primeira metade do século passado, eram utilizadas somente para o 
controle e a inspeção dos resultados do processo de fabricação de produtos, com o único 
objetivo de garantir a conformidade dos resultados, mas Bauer (2008) salienta que a 
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garantia da qualidade envolve a aplicação de Sistemas da Qualidade, na forma de 
procedimentos escritos junto com verificações específicas do controle de qualidade, 
todos elaborados para assegurar que os produtos e serviços atendam às especificações e 
satisfaçam as expectativas dos clientes, e também envolve verificações periódicas para 
avaliar se os sistemas e controles da qualidade associados são aplicados e eficazes. O 
autor ainda destaca que, além de ser reclamada pelas próprias organizações e por 
clientes, a garantia da qualidade é também exigida, em algumas situações, por 
legislação, e cada uma dessas necessidades tem a ver com a confiança em que a 
organização está gerenciando suas atividades com eficácia e que os produtos e serviços 
irão atender aos requisitos especificados. 
 
5 Normalização e Controle 
Conforme a informação obtida no sítio da ABNT (2013), normalização é a 
atividade que estabelece, em relação a problemas existentes ou potenciais, prescrições 
destinadas à utilização comum e repetitiva, com vistas à obtenção do grau ótimo de 
ordem em um dado contexto. 
Numa economia em que a competitividade é acirrada e em que as exigências são 
cada vez mais crescentes, as empresas dependem de sua capacidade de incorporação de 
novas tecnologias de produtos, processos e serviços. A competição internacional entre 
as empresas eliminou as tradicionais vantagens baseadas no uso de fatores abundantes e 
de baixo custo. 
A normalização é utilizada cada vez mais como um meio para se alcançar a 
redução de custo da produção e do produto final, mantendo ou melhorando sua 
qualidade. 
É possível escalar os benefícios da normalização de forma qualitativa e 
quantitativa, além de que é um excelente argumento para vendas ao mercado 
internacional, como, também, para regular a importação de produtos que não estejam 
em conformidade com as normas do país importador (ABNT, 2013). 
De acordo com D’Ascenção (2001), normalizar é estabelecer, de forma 
documentada, as normas (ou regras) para procedimentos inerentes a cada atividade de 
um processo. Fixa padrões aos procedimentos e uniformiza a terminologia básica do 
processo evitando a existência de procedimentos paralelos. 
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As empresas estão usando cada vez mais as normas da série ISO como parte da 
estratégia de qualidade para documentar, implementar e demonstrar seus Sistemas de 
Gestão da Qualidade, pois a cada dia a tendência do mercado é a busca de fornecedores 
de produtos e serviços confiáveis, que estejam comprometidos com a política da 
qualidade, com a melhoria contínua e com a satisfação do cliente.  
A certificação International Organization for Standardization (ISO) é um sistema 
de normas para a certificação de garantia da qualidade de produtos e serviços, cujo 
propósito em âmbito global é a busca da eficiência operacional, o aumento da 
produtividade e a redução de custos. Essa série de normas, que define o que um sistema 
da qualidade deve apresentar, sem estabelecer rigidamente como fazê-lo 
(STEVENSON, 2001), tem sido o grande objetivo das empresas que pretendem 
exportar seus produtos para países desenvolvidos. 
Conforme informações da mídia e profissionais da qualidade, é importante que a 
organização saiba quais benefícios e vantagens a certificação ISO lhe trará e como ela 
deve ser utilizada, já que um Sistema de Gestão da Qualidade interage com todos os 
departamentos, impondo um controle para o perfeito funcionamento do sistema. 
De acordo com os estudos para esta pesquisa, as normas prometem ser ainda 
mais importantes, devido ao crescente desenvolvimento da economia mundial e ao 
aumento da internacionalização. Por esse motivo, é fundamental que a organização 
possua visão sistêmica e adote a padronização de seus processos. 
Existem vários autores que traduzem o significado de controle dentro de uma 
organização e, em sua maioria, definem que controlar é comparar o resultado das ações 
com padrões previamente estabelecidos, com a finalidade de corrigi-las, se necessário.  
Para Migliavacca (2004), controle é o processo de certificar de que a direção das 
ações tomadas está de acordo com o planejado, a fim de se atingir determinado objetivo. 
Assim, controlar e planejar estão interligados. O controle interno de atividades refere-se 
aos procedimentos de uma organização, como planos permanentes da empresa, ou seja, 
são técnicas e instrumentos utilizados para garantir que as ações ocorram de acordo com 
o planejado. 
Pode-se afirmar que o controle interno tem como função acompanhar a execução 
de procedimentos indicando ações preventivas ou corretivas, a serem desempenhadas 
com o objetivo de atender ao controle da execução operacional e administrativa. 
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Para Maximiano (2009), a definição de controle corresponde ao processo de 
comparação das previsões com o que realmente foi executado. Consiste ainda em 
avaliar o desempenho de pessoas, acompanhar os prazos e custos e avaliar a qualidade 
dos produtos. 
No Controle Total da Qualidade (CTQ), a ênfase é no planejamento de todas as 
etapas de produção, incluindo os fornecedores, adotando-se medidas preventivas tanto 
na administração como na produção. Qualidade não é simplesmente a conformidade 
com as especificações, a ser verificada apenas por meio de inspeção. 
A qualidade tem de ser embutida no produto ou serviço desde o começo, a partir 
dos desejos e interesses do cliente. Segundo o princípio básico do Controle Total da 
Qualidade, não é cada fase isoladamente que contribuirá para a qualidade e o custo final 
do produto, mas a contribuição parcial de cada uma delas (FEIGENBAUM, 1994). 
 
6 Metodologia 
Esta pesquisa traz uma abordagem qualitativa. Trata-se de um estudo de caso no 
qual se procede a um levantamento bibliográfico e documental sobre o tema, assim 
como uma pesquisa de campo que foi realizada junto ao Laboratório de Microbiologia 
de Alimentos e Águas do Parque Científico e Tecnológico da UNESC, situado em 
Criciúma, Santa Catarina. 
A coleta de dados foi realizada por meio da checagem da documentação do 
SGQ, da observação dos processos desenvolvidos pelo laboratório estudado e também 
por meio de conversas com a gerente da qualidade, a direção, a coordenação, 
funcionários e alguns dos clientes desse laboratório. Com os dados obtidos, foi possível 
visualizar o impacto causado pela implantação do Sistema de Gestão da Qualidade no 
laboratório estudado. 
 
7 Análise e Resultados 
Por meio da pesquisa, é possível constatar como se dá o processo e qual é a 
importância da implantação de um SGQ no laboratório estudado. 
As etapas desenvolvidas no trabalho foram: 
a) apresentação do perfil do laboratório participante do estudo; 
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b) levantamento das razões que impulsionaram o laboratório a implantar o 
SGQ de acordo com NBR ISO 17025:2005; 
c) descrição do processo de implantação do SGQ conforme a NBR ISO 
17025:2005; 
d) avaliação das mudanças ocorridas em função da implantação do SGQ; 
e) identificação da importância da implantação de um SGQ conforme a 
NBR ISO 17025:2005 na prestação de serviços a órgãos públicos. 
 
8 Perfil do Laboratório Participante do Estudo 
O Laboratório de Microbiologia de Alimentos e Águas está implantado no 
Parque Científico e Tecnológico (IPARQUE) da UNESC e é referência nos segmentos 
de pesquisa, desenvolvimento e inovação, na área de conhecimento aplicado em 
alimentos, no Estado de Santa Catarina. Presta serviços de ensaios microbiológicos de 
alimentos e águas às empresas privadas, bem como contribui para as inspeções e 
fiscalizações dos órgãos públicos, tais como a Companhia Integrada de 
Desenvolvimento Agrícola de Santa Catarina (CIDASC), Ministério da Agricultura, 
Pecuária e Abastecimento (MAPA), Serviço de Inspeção Municipal (SIM), Fundação 
do Meio Ambiente (FATMA), Exército Brasileiro, Serviço Autônomo Municipal de 
Água e Esgoto (SAMAE), Companhia Catarinense de Águas e Saneamento (CASAN) e 
Polícia Militar, a fim de garantir o controle de qualidade dos produtos e a segurança 
alimentar em seus diversos níveis. O laboratório, que possui sete funcionários, atua 
também na área de pesquisa e desenvolvimento de produtos. 
 
8.1 Razões que Impulsionaram o Laboratório a Implantar o SGQ de 
Acordo com a NBR ISO/IEC 17025:2005 
A preocupação com a melhoria do desempenho operacional do laboratório, a 
competitividade, redução de custos, diferenciação no mercado, o aumento da 
produtividade e as legislações vigentes fizeram com que o laboratório desse início a um 
processo de padronização de todas as atividades que impactavam na qualidade dos 
serviços de ensaios fornecidos por ele. Para solidificar essa posição, a direção optou 
pela implantação do Sistema de Gestão da Qualidade baseado na norma ISO 
17025:2005. 
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O trabalho de padronização foi iniciado no ano de 2007, e o fator mais 
emergente foi a necessidade de se obter o credenciamento junto ao Ministério da 
Agricultura, Pecuária e Abastecimento (MAPA), em função da solicitação do mercado. 
Após a conquista do credenciamento pelo MAPA, em 2009 o laboratório tornou-se 
habilitado para prestação de serviços a outros órgãos públicos (federais, estaduais e 
municipais), além de aumentar sua lista de clientes também na área privada. 
 
8.2 Processo de Implantação do SGQ Conforme a NBR ISO/IEC 
17025:2005 
Quando um laboratório é certificado conforme a ISO 9001:2008, ele está 
atestando que executa suas atividades de acordo com um procedimento documentado e 
que atende aos requisitos dessa norma. 
Já o laboratório acreditado e/ou credenciado de acordo com a ISO 17025:2005 
deve possuir procedimento escrito baseado, sempre que possível, em normas nacionais 
e/ou internacionais, e também deve ser comprovada a competência técnica dos 
executores das tarefas desenvolvidas pelo laboratório. 
A ISO 17025:2005 estabelece os critérios para aqueles laboratórios que possuem 
um sistema da qualidade efetivo e que são capazes de produzir resultados tecnicamente 
válidos. 
Essa norma exige requisitos da direção, tais como: organização; sistema de 
gestão; controle de documentos; análise crítica de pedidos, propostas e contratos; 
subcontratação de ensaios e calibrações; aquisição de serviços e suprimentos; 
atendimento ao cliente; reclamações; controle de trabalhos de ensaios e/ou calibrações 
não conforme; melhoria; ação corretiva; ação preventiva; controle de registros; 
auditorias internas; análise crítica pela direção. Além dos requisitos de gestão, ela exige 
também os requisitos técnicos, os quais são: pessoal; acomodações e condições 
ambientais; métodos de ensaio e calibração e validação de métodos; equipamentos; 
rastreabilidade de medição; amostragem; manuseio de itens de ensaio e calibração; 
garantia da qualidade de resultados de ensaio e calibração; apresentação de resultados. 
O laboratório estudado possui uma política da qualidade, seu SGQ está bem 
documentado e segue rigorosamente os requisitos da NBR ISO/IEC 17025:2005, 
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aplicando suas orientações e diretrizes, buscando continuamente a melhoria de seus 
processos. 
 
8.3 Mudanças Ocorridas em Função da Implantação do SGQ 
Para avaliar as mudanças ocorridas no laboratório, devido à implantação do 
SGQ, realizou-se uma checagem junto aos documentos e registros do Sistema de Gestão 
da Qualidade (contratos, propostas, relatórios de não conformidades, auditorias, 
pesquisa de satisfação do cliente, avaliação de fornecedores, entre outros), além de 
entrevistas junto à direção, coordenações, funcionários e clientes visando listar os 
principais problemas relacionados à implantação do SGQ. 
Foram relatadas pelos entrevistados a dificuldade em investir financeiramente 
em equipamentos e treinamentos e também a dificuldade em conscientizar os 
colaboradores de que a mudança era necessária e importante. 
Porém, após as primeiras barreiras de dificuldades serem ultrapassadas e o SGQ 
ser implantado e implementado, foi possível perceber que a busca pela qualidade 
incorporou-se nas atividades diárias dos colaboradores. Assim, é possível constatar que 
o sistema interage com os vários processos, e as evidências de conformidades são 
espontâneas durante a realização das tarefas, bem como a introdução de novas técnicas 
de controle de processos. 
 
8.4 A Importância da Implantação de um SGQ Conforme a NBR 
ISO/IEC 17025:2005 na Prestação de Serviços a Órgãos Públicos 
Dentre a pesquisa realizada, pode-se perceber que a implantação do Sistema de 
Gestão da Qualidade tem sido de grande importância para o laboratório, pois com ele é 
possível controlar todos os procedimentos e processos de ensaios, auxilia no controle de 
custos diminuindo retrabalhos e contribui para a qualidade dos resultados. 
Agora o laboratório tem como novo desafio recredenciar-se junto ao MAPA; 
porém, de acordo com a nova instrução normativa deste, os laboratórios que possuem 
credenciamento por esse órgão só poderão obter seu recredenciamento após 
conquistarem a acreditação pelo Inmetro. 
 
Art. 33. Os laboratórios que se encontram credenciados terão prazo de até 
trinta e seis meses, a partir da publicação desta Instrução Normativa, para 
apresentar comprovante de acreditação junto ao Inmetro na Norma ABNT 
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NBR ISO IEC 17.025, válido e atualizado, para todas as determinações 
analíticas ou ensaios já credenciados no MAPA. 
Parágrafo único. Os laboratórios que não atenderem ao prazo estabelecido no 
caput deste artigo terão o credenciamento de suas determinações analíticas ou 
ensaios suspenso. 
Art. 34. As determinações analíticas ou ensaios somente continuarão 
credenciados junto ao MAPA enquanto sua acreditação na Norma ABNT 
NBR ISO IEC 17.025 se mantiver válida e ativa junto ao Inmetro. (BRASIL, 
2011) 
 
O Inmetro é o órgão que concede acreditação para laboratórios de ensaios e 
calibração no Brasil. Seu objetivo é atestar que uma organização atende a um conjunto 
de requisitos preestabelecidos, autenticando sua competência para realizar as atividades 
as quais se propõe a efetuar, ou seja, fortalecer as empresas nacionais, aumentando sua 
produtividade por meio da adoção de mecanismos destinados à melhoria da qualidade 
de produtos e serviços. Sua missão é prover confiança à sociedade brasileira nas 
medições e nos produtos, através da metrologia e da avaliação da conformidade, 
promovendo a harmonização das relações de consumo, a inovação e a competitividade 
do país. 
Um laboratório com ensaios acreditados consiste num laboratório que 
comprovadamente possui os recursos humanos, métodos, equipamentos, instalações e 
procedimentos necessários para produzir resultados que cumpram os requisitos dos 
clientes e os princípios de boas práticas laboratoriais. Esses princípios têm a finalidade 
de promoverem o desenvolvimento de ensaios de qualidade, sendo a comparação da 
qualidade dos dados produzidos por esses ensaios a constituição da base para a 
aceitação entre países, contribuindo assim para a eliminação de barreiras técnicas ao 
comércio e melhorando o nível de proteção da saúde humana, animal e do ambiente, 
além de que muitos recursos poderão ser poupados, se cada país puder confiar nos 
dados de ensaio desenvolvidos em outros países. 
Uma organização acreditada possui maior credibilidade, o que facilita o trânsito 
no comércio internacional, pois a acreditação atesta sua competência para atuar dentro 
dos padrões internacionais de qualidade em seu segmento. 
O laboratório estudado continua desenvolvendo seus trabalhos normalmente e 
está em processo de organização da documentação do Sistema de Gestão da Qualidade 
para posterior envio ao Inmetro, solicitando a avaliação de seu SGQ para obtenção da 
acreditação. 
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9 Considerações Finais 
Com a realização deste trabalho, pode-se concluir a importância que um Sistema 
de Gestão da Qualidade tem sobre os laboratórios de ensaios e calibração. Devido ao 
crescimento do mercado e às exigências dos clientes com os produtos e serviços 
consumidos, as organizações sentiram-se influenciadas em aderir a um Sistema de 
Gestão da Qualidade. Compreende-se que a qualidade é essencial para a sobrevivência 
das organizações, pois produzir com qualidade significa fazer produtos e serviços 
isentos de defeitos e que atendam às necessidades do cliente. 
Assim como os clientes exigem produtos de qualidade, acredita-se que, no 
cenário dos laboratórios, não é diferente. Esse setor busca elevar os níveis de qualidade 
dos ensaios, aumentar a produtividade e a competitividade no mercado. Para que os 
laboratórios alcancem os objetivos da qualidade, devem seguir os requisitos da NBR 
ISO/IEC 17025:2005, assim como os legais e de clientes. 
Foi possível verificar, por meio do estudo, como e por que o SGQ foi 
implantado no laboratório e as mudanças que ocorreram após a sua adesão. Assim 
podem-se ressaltar a melhoria da qualidade dos processos de ensaios, a diminuição dos 
retrabalhos, a diminuição de custos e o aumento na produtividade. 
Com base na análise dos benefícios e mudanças que ocorreram ao laboratório 
estudado, acredita-se que o Sistema de Gestão da Qualidade é de suma importância para 
os órgãos públicos, pois o laboratório que possui um Sistema de Gestão da Qualidade 
tem a capacidade de fornecer resultados confiáveis para essas organizações. 
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